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产品详情

拼多多代运营 拼多多客情维护，减少客户投诉的处理技巧

拼多多商家现在日益庞大，想要提升权重跟店铺的销量，除了产品本身物美价廉，客户维护，减少客户
投诉也是非常重要的；

很多商家会觉得，我只要把包裹交给快递方就万事大吉了。

中间就算出现问题也不关我的事，我是卖东西的，又不是送快递的。

如果你是这样的想法，建议你不要开网店了，因为这种想法真的不可取，因为快递公司是你选的嘛，你
当然要为此负责啦！

没处理好物流类问题，除了买家流失，你可能还要面临：

①DSR评分中物流一项得分低，影响活动报名

②买家对服务产生强烈不满，发起投诉

③买家流失，进行退款等相关申请。

本节课详细分析物流类常见的五大问题，教你轻松应对物流难题。

一、物流信息不更新



“我的快递怎么一直停在XX，什么情况？？”

这种情况一般有几个原因：①快递爆仓了，来不及更新。像618、双十一等大促的时候，包裹过多，就会
来不及更新。②快递中途丢件了。③快递分拣出错，寄错了网点

客服遇到买家来询问的时候应该如何处理呢？

步：查看订单物流详情

客服除了在拼多多后台查询物流信息，还可以在快递的官方网址查询及确认。后台有时候可能会出现延
迟更新的情况，所以好两边都查查看。

如果能够获取到物流信息：立即告诉买家（好附上物流截图）。

第二步：如果确实没有物流信息，及时联系快递客服，催快递，给方案。

有时候因为快递方那边可能也不能马上给结果，需要等待快递结果，所以要对买家进行适当安抚，以及
约定处理时间。

【处理方案参考】亲亲，不要着急。我们已经帮你问了，快递那边需要一点时间回复，但是你可以放心
，我们一定会帮你解决问题的。如果没有回复，明天早上一定回复您。

核心就是让买家感受到：我这个货发出去产生的问题，我会负责到底。很多时候，买家担心的不是快递
出现问题了，而是快递出现问题了却没有人帮她解决。

第三步：做好备注，及时跟进，直到问题解决。

给订单做好备注。因为一个订单的问题，未必能够解决完。可能是客服A来处理，明天可能就变成客服B
来跟踪这个单。如果订单没备注，很容易就遗漏了订单问题或者是客服又需要花时间看一遍聊天记录、
再询问一次，给买家的体验会很不好。

每天及时跟进物流有问题的订单，然后给买家做回复，让买家放心。

二、物流超区

“在吗？快递让我自己去网点自取，不给我送。我在乡里到网点特别远啊，去的路费比买的东西还贵了
怎么办！”



 

我们先来看一下超区的原因有哪些？

①快件自取

②超区不达，自动退回

③无派送网点，自动退回

各个快递在全国网点的覆盖量是不一样的。比如：邮政快递基本无盲点，有邮局的地方就有它，而三通
一达在偏远地区的网点就会少一点。商家好是能够合作多家快递，相互补充盲区。中小商家考虑到成本
没办法合作太多快递，那就要记录一下超区的地方有哪些，针对这部分地方发可达到的快递。

那快递已经超区了，客服要如何处理呢？

方案一：快递转发

与快递沟通转发可达到快递，让买家时间能收到货物。

方案二：更换地址

与买家沟通更换可达到收货地址。

方案三：重新补发

退回发货快件，为买家重新更换可达到快递。

三、物流显示签收，但是买家说没有收到货 

“老板，在吗？为什么我的包裹显示签收了，可我没收到”

这种情况一般有以下几个原因：①快递被他人代收（物业、同事、买家指定、丰巢、投递员）但没有及
时通知到买家。②包裹丢失。③运输途中包裹外包装破损，快件直接退回④派送员联系不上收件人，电
花错误或地址不详等。

步：引导买家自行查找，询问身边的人是否帮忙签收。

第二步：联系投递员，因为他是后直接处理这件事的人，核实包裹签收的具体情况。



第三步：及时反馈买家解决方案，做好退款、补偿或补发等准备。比如：丢件协商重新安排发货或退货
退款，信息错了就核对可以收到货的地址和联系方式等。

四、快递破损

“快递盒都破了，这怎么办？”

快递在运输途中出现破损是很正常的情况。如果是家具等大件商品、贵重物品这种容易在运输途中出现
问题的，可以在商品详情页、客服聊天页提醒买家先验货后签收，减少售后纠纷。

当买家来反应快递破损，客服要如何处理呢？

步：让买家提供完整的外包装图片，需要有收件人信息及清晰的破损处。

第二步：让买家从破损处拍照，提供外包装破损导致内物破损的图片。

第三步：联系快递方，要求快递赔付

第四步：安抚买家情绪，商议退款或补发事宜。 

五、买家发货后要求修改地址

“老板，我地址错了，可以改一下吗。”

这种情况客服需要先查看订单状态是否已经签收。

①如果已经签收则无法更改地址，和买家解释就好，注意语气温柔一点哈。

②如果快递还未签收，联系快递方修改收件人信息。需要和快递核对修改收件地址后是否会产生邮费，
如果产生邮费，那邮费谁来承担需要提前和买家沟通说明。
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